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Hoy en día la Implementación de Sistemas de Gestión de La Calidad directamente 
relacionados con el Direccionamiento Estratégico es una actividad que toma más y 
más importancia en las Organizaciones para llegar a ser competitivas y rentables, 
es el conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la optimización 
de los procesos para suministrar bienes o servicios con Calidad.  Con esta 
herramienta es posible destacarse en la Gerencia Estratégica a través de la 
utilización de Marketing de tal forma que la rentabilidad futura se vea maximizada 
con el cumplimiento efectivo de la operación en relación con los costes.   
La evolución de las compañías está soportada en la Planeación Estratégica para 
mejorar la relación con los clientes y proveedores convirtiéndolos en aliados 
estratégicos y de allí la importancia de la colaboración y cooperación para hacerle 
frente a la globalización de los mercados. 
Es importante resaltar que la satisfacción de los clientes está directamente 
relacionada con el resultado de un proceso óptimo y efectivo; en el desarrollo de 
éste trabajo se observa como el Direccionamiento Estratégico está claramente 
involucrado con la acción que permite que AIRCAS LDTA logre llegar con su 









1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
AIRCAS LTDA es una microempresa establecida en Bogotá D.C., desde hace 5 
años, adelantando actividades en los departamentos de Cundinamarca y Tolima, 
en los cuales comercializa diversidad de productos tales como: 
• Neumática e hidráulica que comprende cilindros, manómetros, racores, 
mangueras, válvulas, filtros, equipos y repuestos especiales para la 
industria. 
• Prestación de servicios de mantenimiento y reparación. 
• Asesoría técnica para procesos de automatización, y Diseño y 
levantamiento de planos para partes mecánicas.  
AIRCAS LTDA cuenta con una planta de personal de 8 empleados, de los cuales 
cuatro (4) son responsables de la gestión comercial y administrativa y los otros 
cuatro (4) son contratistas que ejecutan las actividades de mantenimiento y 
reparación ofrecidas a sus clientes.  
Uno de los factores críticos de AIRCAS LTDA está relacionado con la falta de 
identificación de los factores críticos de éxito que le permita definir las 
oportunidades de mejora en sus procesos, por lo que se propone de manera 
preliminar el siguiente análisis DOFA presentado en la Tabla 1 (Matriz Dofa Aircas 
Ltda.) el cual se profundizará en el desarrollo del presente trabajo. 
Tabla 1 Matriz Dofa Aircas Ltda. 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 
• Variedad de productos 
• Calidad y confiabilidad del producto 
• Diferentes formas de pago 
• Diferentes modelos de contratación 
• Experiencia 
• Personal calificado 
• Amplio respaldo en el servicio y 
productos ofrecidos 
• Cumplimiento en el tiempo de 
entrega 
• Mejor desempeño del producto 
comparado con competidores 
• La gerencia está comprometida con 
sus clientes externos e internos. 
 
 
• No se cuenta con un direccionamiento 
estratégico. 
• No se cuenta con un Sistema de Gestión 
de la Calidad basado en NTC ISO 9001 
• Falta de procesos documentados 
• Insuficiente fuerza de ventas 
• El personal de entrega necesita 
capacitación y formación 
• No se cuenta con estrategias para 
mantener/fidelizar y aumentar/rentabilizar 
los clientes 
• No se cuenta con diferentes medios para 
comunicación con los clientes. 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
• Los clientes finales responden ante 
nuevas ideas, asesoría y 
capacitación ofrecida  
• Los competidores locales actuales 
tienen productos sin respaldo   
• Se podrían lograr mejores 
acuerdos con los proveedores 
• Ser distribuir exclusivo. 
• Competidores con sistemas de gestión de 
la calidad 
• Competidores con procesos y 
procedimientos documentados y 
capacitados 
• Debilidades no superadas 
• Optimización de presupuesto 
• Vulnerabilidad ante grandes competidores. 
FUENTE: Realizada por el autor a partir de información suministrada por la empresa 
De acuerdo con la matriz anterior y la relación existente entre los diferentes 
factores analizados, conllevan a proponer la necesidad de definir un sistema que 
integre las áreas críticas de AIRCAS de manera transversal, buscando una 
ejecución eficiente de los recursos incorporados, como también la eficacia en los 
diversos procesos incorporados en su gestión. De esta manera los integrantes de 
la compañía estarán en capacidad de cumplir con las necesidades del cliente y su 
satisfacción total, así como de las partes interesadas.   
Por lo tanto, es posible plantear estrategias viables que permitan aprovechar las 
oportunidades que ofrecen el mercado y contrarrestar a sus competidores más 
cercanos, con la implementación de acciones de mejora al interior de la empresa 
en diversos campos. En este caso, de manera particular, dotarla de un 
direccionamiento estratégico que le garantice a la alta dirección mayor eficacia en 
el cumplimiento de sus objetivos, atendiendo lo establecido por la ISO 9002 y sus 
requisitos.  
En la siguiente Tabla 2 (Principales Indicadores 2009-2010)  se muestran algunos 
indicadores relacionados con el mercado de la empresa que permiten identificar 
una serie de factores que se constituyen en principales causas que están 
influyendo en la eficacia de  la organización, a saber:  
 
Tabla 2 Principales Indicadores 2009 - 2010 







Cantidad de clientes 20 15 -25% 
Cantidad de productos vendidos 360 300 -16.7% 
Devoluciones 5% 8% 60% 
Tasa de retención de clientes 75% 70% -6,7% 
Satisfacción del cliente 85% 88% 3,5% 
Ingresos por ventas $126.000.000 $116.000.000 -10millones 
Coste de los productos vendidos ($75.600.000) ($71.920.000) -4,9% 
Gatos generales  ($31.147.200) ($32.795.520) 5,1% 
Ingresos – (Costes + Gastos) $19.252.800 $ 11.284.480 -41,7% 
FUENTE. Elaboración propia de acuerdo con registros de la empresa  
De acuerdo con los anteriores indicadores se puede observar que tanto el valor de 
sus ventas como el número de clientes que demandan sus productos están 
afectados de manera negativa, comportamiento que se explica así: 
 
 La reducción de los clientes es del 25%, aunque que el nivel de satisfacción 
se ha incrementado en más de 3 puntos; resultado que no permite explicar 
las razones del incremento hasta de un 60% en las devoluciones.  
 Los ingresos promedio por cliente para el periodo analizado son de 
$6.000.000  
 La reducción de ventas es de $10.000.000  
 La relación entre ingresos y costos continua siendo positiva, sin embargo la 
variación en cada año es negativa en 41,7%  
 
 
Otras variables importantes a destacar son los relacionados en la Tabla 3 
(Indicadores relacionados con el Mercado) 
 
Tabla 3 Indicadores relacionados con el Mercadeo 
Indicadores relacionados con el 
Producto 
Primer Trimestre 2009 Primer Trimestre 2010 
Precios comparados con la 
competencia 
Iguales Menores en 5% 
Niveles de Calidad comparados con 
la competencia 




Se lanzó un paquete de 
soporte técnico 
Planes de introducción de nuevos 
productos frente a los ofrecidos por 
la competencia 
No existen 
Para finales de 2010, se 
proyecta lanzar un paquete de 
soporte técnico 
FUENTE. Elaboración propia de acuerdo con registros de la empresa 
De acuerdo con los anteriores resultados se observa la necesidad de Documentar 
el Direccionamiento Estratégico y Procesos que le permitan a AIRCAS LTDA 
realizar una medición y mejora continua, al no contar, entre otras con estrategias 
que permitan una fidelización y rentabilización de los clientes actuales.  
 
 
Otros aspectos a destacar en cuanto a la operación actual de AIRCAS están 
relacionados con el hecho de que algunos de sus clientes se encuentran 
certificados con normas de Calidad ISO,  presentando preferencia por empresas 
enmarcadas en dichas normas. De allí que AIRCAS no se ha postulado en 
licitaciones que reúnen tales características y poder ser contratados como 
proveedores, razón por la cual la compañía perdió alrededor de 3 de los 5 clientes 
que abandonaron la compañía durante el 2.010. 
 
De otra parte, el gerente ha identificado que una de las mayores dificultades de la 
organización se encuentra en los procesos de planificación y de servicio al cliente, 
concluyendo que es necesario se redefinan tales prácticas y dentro de un Sistema 
de Gestión de la Calidad,  basados en ISO 9001, que hagan viable que la 
organización logre los resultados proyectados, mantenga y aumente los clientes e 
incremente la satisfacción de los mismos.  
 
Estas consideraciones y análisis de la situación actual de AIRCAS LTDA ponen de 
manifiesto la necesidad de desarrollar el presente proyecto que permita una mayor 
organización y cubrir las características de la empresa y de las necesidades de 
sus clientes, a partir de la implementación de un Sistema de gestión de la calidad 

















En AIRCAS LTDA a la fecha no se ha evaluado, definido y establecido ninguna 
herramienta de Gestión de la Calidad, que le permita identificar los procesos y la 
relación con el Direccionamiento  Estratégico a partir de una norma como la ISO 
9001.  
Por lo anterior, buscando fortalecer la gestión y hacer que la empresa sea más 
competitiva se propone que la organización evalué la implantación de un Sistema 
de Gestión de la Calidad con un Plan de Mercadeo y de Direccionamiento 
Estratégico para lograr eficaz y eficientemente el cumplimiento de la 
comercialización de los productos y servicios ofrecidos. Hoy por hoy para ser 
competitivos de manera efectiva es indispensable contar con un Sistema de 
Gestión Integral que permita contar con una planificación estratégica y de la 
calidad que garantice el cumplimiento de los requisitos del cliente a partir de lo 
establecido por la norma ISO 9001:2008  y lograr definir la misión, visión, política 
de la calidad, objetivos de la calidad y mapa de procesos, los cuales deben estar 

















3.1  OBJETIVO GENERAL 
Diseñar y Documentar un Sistema de Gestión de la Calidad en AIRCAS LTDA bajo la 
NORMA NTC-ISO 9001:2008, que permita establecer el Direccionamiento Estratégico y 
Gestión de la Calidad de la empresa AIRCAS LTDA. 
 
3.1.1 Objetivos específicos  
• Documentar el Direccionamiento Estratégico a través de la definición de la Misión, 
Visión y Valores de AIRCAS LTDA teniendo en cuenta los parámetros e 
información indicada en la NORMA NTC-ISO 9001 en su numeral 0.1 
Generalidades SGC. 
• Documentar la política y objetivos de la calidad de bajo la  NORMA NTC-ISO 9001 
en sus numerales 5.3 Política de Calidad y 5.4 Planificación. 
• Documentar el mapa de procesos, teniendo en cuenta los parámetros e 
información exigida en la NORMA NTC-ISO 9001 en su numeral 4.1 Requisitos 
generales del SGC. 
• Documentar los procesos definidos en el mapa de procesos aplicando la NORMA 
NTC-ISO 9001 en su numerales 7.5 Procedimientos. 
• Definir los registros de control de la documentación y de los registros, con la 
definición de la NORMA NTC-ISO 9001 en sus numerales 4.2.3 Control de 
documentos y 4.2.4 Control de Registros. 
• Definir la metodología de comunicación para el despliegue de objetivos y su 







4. MARCO DE REFERENCIA 
 
4.1  DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO  
“En la historia de la humanidad la facultad estratégica ha distinguido, entre 
otros, a gobernantes,  dirigentes, comerciantes y gerentes. La estrategia 
puede ser intuitiva, no planificada, lo que no la hace menos acertada, o 
planificada, ejercicio requerido para situaciones complejas, como las de las 
organizaciones modernas. 
 
Un elemento importante en la formulación estratégica es la “intuición”, 
habilidad que se asimila con los conceptos “visión”, “olfato”, “percepción”, 
“clarividencia”, “pálpito” ó “instinto”, que suelen complementar el 
pensamiento estratégico para la definición de la estrategia, que en la 
disciplina corporativa involucra los siguientes conceptos: 
 
 
 MISIÓN: La razón de ser de la empresa 
 VISIÓN: Una idea clara de la situación futura con objetivos 
específicos de corto, mediano y largo plazo. 
 VALORES: Los principios y elementos de valor que rigen la 
operación general y el proceso estratégico. 
 ESTILO: Tiene relación con la identidad corporativa. La forma 
particular, táctica, de adelantar el proceso empresarial, la 
manera de enfrentar las fuerzas del entorno y de los 
competidores.1 
 
4.2 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Se define como Sistema de Gestión de la calidad SGC2 al conjunto de actividades 
mutuamente relacionadas para establecer la política y los objetivos con el fin de dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad. NTC ISO 9001/2008. 
 
 
                                                           
1
 Concept Maps: Theory, Methodology, Technology A. J. Cañas, J. D. Novak, Eds San José, Costa Rica, 2009 
 
2SGC: Sistema de Gestión de la calidad 
 
El esquema para definir el SGC se establece con los siguientes conceptos los 









4.2.1 Diagnóstico Inicial 
En esta etapa se desarrolla una revisión de la situación de la empresa bajo el 
enfoque de la norma NTC ISO 9001:2008 Como fuente principal para la 
investigación descriptiva aplicada a AIRCAS, teniendo cuenta aspectos como 
la organización (relación de los clientes), los procesos y los empleados. De 
acuerdo con los resultados que se obtengan se pueden estimar las actividades 
para la definición del sistema de la gestión de la calidad. 
 
4.2.2 Planeación estratégica 
Proceso mediante el cual a  quienes toman decisiones en una organización 
obtienen, procesan, analizan la información externa e interna con el fin de evaluar 
la situación presente de la empresa con el propósito de anticipar sobre el 
direccionamiento hacia el futuro.  
Realizándose las siguientes preguntas: 
• ¿A dónde quiere ir la empresa? 
• ¿En dónde se encuentra la empresa? 
• ¿A dónde debe ir la empresa? 
• ¿A dónde puede ir la empresa? 
• ¿A dónde irá la empresa? 
• ¿Cómo se está llegando al cumplimiento de las metas? 
Fuente: Elaboración Propia  
Gráfica 1 Esquema SGC 
 
Respondiendo las anteriores preguntas se puede definir la misión y visión de la 
empresa. (Numeral 0.1 NCT ISO 9001:2008). 
 
4.2.3 Política y Objetivos de Calidad  
En esta etapa se identifican las características de la empresa frente a las 
necesidades del cliente utilizando una Matriz de Interrelación  y de ponderación 
con el fin de priorizar los criterios los cuales permitirán la definición de la política y 
de sus objetivos. (Numeral 5.3 y 5.4 NCT ISO 9001:2008). El esquema de Matriz 
se presenta en la siguiente Tabla 4 (Matriz Directrices de Calidad). 
 
Tabla 4 Matriz Directrices de Calidad 
10 9 9 10
10 380 35,61% 35,61%
100 90 90 100
10 10 10 7
8 296 27,74% 63,36%
80 80 80 56
10 8 10 5
7 231 21,65% 85%
70 56 70 35
10 10 5 7
5 160 15,00% 100%
50 50 25 35
TOTAL
PORCENTAJE 100%
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300 276 265 226
28,12% 25,87% 24,84% 21,18%
 
La Alta Dirección debe asegurarse de que la política de la calidad: 
 Es adecuada al propósito de la organización, 
 Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad, 
 Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos 
de la calidad, 
 Es comunicada y entendida dentro de la organización, y 
 Es revisada para su continua adecuación. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
Para alcanzar una política de calidad coherente con los propósitos de la 
organización se debe incluir: 
 Perspectiva del cliente: El grado esperado de satisfacción de Clientes y 
usuarios finales 
 Perspectiva Social: Sociedad  y comunidad afectada por la organización 
 Perspectiva financiera: Dueños, inversores, proveedores, socios 
 Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:  Desarrollo del Personal de la 
organización 
 Perspectiva de Proceso: el nivel y tipo de mejoras futuras necesarias para 
el éxito de la organización. 
 
La Alta General debe desarrollar la política de calidad y un método para 
comunicarla a toda la organización. Base su política de calidad en su propia 
empresa y en la necesidad de sus clientes. ¿Qué debe obtener como empresa? Si 
eso está incluido en su política de calidad, puede proyectar sus objetivos de 
calidad en apoyo de su política de calidad. Una vez establecida la política de 
calidad, ésta deberá comunicarse a toda la organización. 
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la política de 
calidad, son expresiones de la política de calidad y son un medio para 
implementarla. 
La razón de ser de los Objetivos de Calidad es dar forma concreta y mensurable a 
lo expuesto en la Política de Calidad. Estos deben ser CONCRETOS, 
ALCANZABLES Y MEDIBLES y ENMARCAN LOS PLANES DE ACCIÓN DE LA 
ORGANIZACIÓN y directamente relacionados como se presenta en la Gráfica 2 
(Relación Política Vs. Objetivos). 
Gráfica 2 Relación Política - Objetivos de Calidad 
 
Permiten que la organización asegure se asignen las responsabilidades para 
satisfacer los objetivos. Si éstos no se satisfacen, la persona responsable debe 
saber por qué y señalarlo a la dirección, para tomar las medidas correspondientes, 
destinando recursos, cambiando de enfoque o de objetivo.  
Los cambios aportados al sistema de calidad deben incluir la planificación de la 
calidad para mantener la integridad del sistema. Un cambio en un objetivo es un 
cambio en el Sistema de Gestión de Calidad, y debe gestionarse según el proceso 
de planificación de calidad.  
 
4.1.1 Definición mapa de procesos y documentación 
El mapa de procesos lo definen los documentos que caracterizan las etapas del 
proceso allí se especifica, es decir el paso a paso para llevar a cabo las 
actividades. 
Para llevar a cabo ésta fase se debe entender que el Enfoque basado en procesos 
es “aquel que cuando se desarrolla, implementa y mejora el SGC, con el objetivo 
de aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimento de los requisitos” 
El fin de éste enfoque es que las organizaciones pasen de trabajar de forma 
horizontal a vertical haciendo que todos los procesos se alineen con los objetivos 
y que su ejecución contribuya a la mejora continua y al cumplimiento de las metas 
de forma eficaz y eficiente como se muestra en la Gráfica 3 (Enfoque por Procesos). 
 
Ilustración 3 Enfoque por Procesos 
   
 





cliente y partes 
interesadas 









Fuente: Elaboración Propia  
Para identificar los procesos de la organización se debe realizar un mapa que 
relacione las áreas/departamentos de la compañía Vs. las directrices de calidad; el 
formato propuesto se presenta a continuación ver en la Tabla 5 (Formato Definición 
de Procesos). 
 
Tabla 5 Formato Definición de Procesos 
          Áreas de la 
compañía 
Directrices  





Todas las áreas 
que se encuentran 
en el cronograma 
     
Personal calificado   X  X 
 
 
El paso a paso es: 
a. Identificar todas las áreas de la organización y registrarlas en el formato No. 1 
b. Listar las directrices de calidad definidas en la Matriz de Interrelación 
c. Marcar con una X la interrelación del ítem a y b 
d. Listar las actividades realizadas por cada área/departamento de la organización 
para cumplir con la directriz de calidad relacionada. 
 
Una vez identificadas las actividades por cada área/departamento se clasifican de 
acuerdo con su aporte al cumplimiento de la satisfacción del cliente; los tipos de 
actividades se enmarcan en Directivas o Estratégicas, Misionales u Operativas y 
de Apoyo, un esquema que permite la ubicación de los procesos sobre el modelo 




Se enumeran todas las directrices que se 
definan en la Matriz de Interrelación 





























































































V: Verificar  
A: Actuar  
 
 
                                       
 
Las clases de procesos son: 
 
 Directivos o Estratégicos: orientan la organización, definen políticas, fijan 
objetivos, aseguran recursos y realizan la planificación estratégica. 
 Misionales u Operativos: proporcionan el resultado previsto por la 
organización (generan el producto o servicio). 
 Apoyo: proveen los recursos necesarios para los procesos de realización. 
 Medición: forma parte de los tres anteriores, y permiten analizar la eficacia 
y eficiencia de los procesos. 
 
Las ventajas de la documentación son: 
• Comunicar disposiciones adoptadas por la empresa 
• Compartir conocimiento entre los clientes internos 
• Facilitar el control de la actividades 
• Permitir el mejoramiento de los procesos 
• Implica planificación (repensar en los productos y en los procesos)  
Fuente: Elaboración Propia  
Riesgos en la documentación:  
•   Utilizar procedimientos obsoletos o desactualizados 
•   Documentos inaccesibles 
•   Documentos innecesariamente extensos o complejos 
•   Burocratización   
•   Pérdida de información 
 
Valor de la documentación: contar con la mínima cantidad de documentos 
necesarios para que los procesos sean eficaces y eficientes. 
En el diagrama a continuación se presenta el contenido de la documentación vista 
desde dos divisiones documentación interna y externa. (Numeral 7.5 NCT ISO 
9001:2008) ver Gráfica 5 (Diagrama de documentación). 
 
Algunas características de los formatos son: 
 
• Facilitar la recolección de los datos. 
• Pueden ser físicos o magnéticos 
• Deben asegurar la trazabilidad de 
 los datos consignados (Identificación). 
• Deben facilitar el análisis de los datos 
• para convertirlos en información. 


















Fuente: Elaboración Propia  




4.3 INTEGRACIÓN DEL DIRECCIONAMIENTO Y GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Ahora bien para lograr la integración entre la Dirección Estratégica y Gestión de la 
Calidad se toma el concepto bajo el enfoque del ciclo de alineamiento estratégico 
desarrollado por Robert Kaplan y David Norton3, en el que presentan seis (6) 
principios básicos de todo proceso de direccionamiento estratégico: 
 
Liderazgo en la gestión del cambio: Debe mantenerse un enfoque centrado en 
la búsqueda de una visión compartida, que permita la integración del Talento 
Humano con base en la misión, visión, objetivos y valores corporativos, 
destacando el compromiso con la estrategia a través del aprendizaje, la 
participación y la sinergia entre todas las unidades que conforman la organización. 
Dentro de este enfoque, el compromiso de la Alta Dirección con el proceso de 
cambio organizacional debe ser considerado como un aspecto medular. 
 
Alineamiento del liderazgo con los valores de la organización: Comprende la 
definición de los valores corporativos, códigos de comportamiento y buenas 
prácticas de gestión que deben conformar los principios rectores de la cultura 
organizacional. 
 
Hacer de la estrategia un proceso continuo: No es más que la presentación de 
la estrategia en términos que sean fácilmente entendibles para todos los niveles 
de la organización, convirtiéndola en una herramienta del trabajo diario. 
 
Alinear la estructura organizacional con la estrategia: Es la integración del 
marco estratégico corporativo con su cadena de valor y la estructura organizativa, 
dentro de un esquema de gestión por procesos. 
  
Traducir la estrategia en términos operacionales: Es llevar la estrategia a 
iniciativas gerenciales accionables para alcanzar el desempeño deseado, 
asociándolas dentro de un sistema de indicadores y de control de gestión. 
 
Hacer de la estrategia parte integral del día a día de la organización: Para 
hacer de la estrategia un proceso continuo, ésta debe estar alineada con el 
modelo de dirección, el plan estratégico, el plan de negocios, los planes operativos 
y el presupuesto de la organización, por lo que la asignación de recursos y las 
prioridades en la ejecución se determinarán dentro del marco de referencia del 
direccionamiento estratégico. 
                                                           
3 Kaplan Robert and David Norton. The Strategy Focused Organization. Boston: Harvard Business School 
Press, 2000, p. 416. 
 
 
5. DOCUMENTACIÓN PARA EL DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO Y 
GESTIÓN DE LA CALIDAD EN AIRCAS LTDA BAJO LA NORMA NTC-ISO 
9001:2008 
 
A continuación se presenta el desarrollo del proyecto DOCUMENTACIÓN PARA 
EL DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO Y GESTIÓN DE LA CALIDAD EN 
AIRCAS LTDA BAJO LA NORMA NTC-ISO 9001:2008, de acuerdo con las etapas 
definidas en el numeral 7. 
 
5.1 MISIÓN Y VISIÓN DE AIRCAS LTDA 
Respondiendo las preguntas citadas en el numeral 5.2(b) de este documento se 
puede definir la misión y visión de la empresa basada en el (Numeral 0.1 NCT ISO 
9001:2008), como se presenta a continuación.  
 
5.1.1 Misión Aircas Ltda 
En Aircas Ltda., comercializamos dispositivos de neumática e hidráulica, equipos y 
repuestos especiales para la industria, prestamos servicios de mantenimiento y 
reparación, asesoría técnica para procesos de automatización, diseño y 
levantamiento de planos para partes mecánicas. Los productos ofrecidos con los 
más altos estándares de calidad, la mejor tecnología y un excelente equipo de 
trabajo, dedicado a cubrir las diferentes aplicaciones industriales con el fin de 
apoyar a sus clientes convirtiéndolos en aliados estratégicos en todos sus 
procesos. 
 
5.1.2 Visión Aircas Ltda 
 
Aircas Ltda., se consolidará en el 2013 como la mejor solución para sus clientes 
actuales y potenciales distribuidor-importador de soluciones para la industria en el 
campo de la neumática e hidráulica. Seremos reconocidos como una organización 








5.2 POLÍTICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD DE AIRCAS LTDA 
La política de calidad se plantea teniendo en cuenta las características de la 
AIRCAS LTDA y las necesidades de sus clientes; a continuación se darán valores 
a cada uno de los factores Vs. los niveles de relación. 
 
 
La forma de operar la matriz es: Directrices de Calidad = (Características de la 
empresa)*(Necesidades del cliente)*(Niveles de articulación) 
 La matriz se elabora para definir la política de calidad de AIRCAS LTDA ver 
Tabla 6 (Matriz Directrices de Calidad Aircas Ltda). 
 
Tabla 6 Matriz Directrices de Calidad Aircas Ltda 
ID
























10 10 8 10 8 10 6 8 7 7 5
1 Respaldo 10 100         500         800         500              400          1.000              60              80              70                 70              50              3.640   14%
2
Calidad del servicio al 
cliente
10 100         1.000      800         1.000           400          1.000              60              80              70                 70              50              4.640   
17%
3 Disponibilidad de asesores 7 700         350         560         700              560          70                   42              56              49                 49              35              3.178   
12%
4
Conformidad de los 
productos y servicios con 
respecto a los requisitos
10 500         1.000      800         1.000           800          100                 60              80              70                 70              50              4.540   
17%
5 Personal Calificados 10 1.000      500         400         500              800          100                 60              80              70                 70              50              3.640   14%
6 Experiencia 10 1.000      500         400         500              80            100                 60              80              70                 70              50              2.920   11%
7
Facilidad en la 
comunicación
8 80           400         640         400              64            80                   48              64              56                 56              40              1.936   
7%
8 Tiempos de respuesta 10 100                 60              80              70                 70              50              440      
9 Contratación 8 80           80           320         80                64            80                   48              64              56                 56              40              976      4%
10 Forma de pago 5 250         50           40           50                40            50                   30              40              35                 35              25              650      2%
26.560 100%
3.810      4.380      4.760      4.730           3.208       2.680              528            704            616               616            440            26.472 
14% 17% 18% 18% 12% 10% 2% 3% 2% 2% 2%
TOTAL
 
Teniendo en cuenta los tres factores de mayor puntuación tanto para empresa 
como para el cliente se procede a plantear la política de calidad. 
EMPRESA PTOS  CLIENT EXTERNO PTOS 
Ser Rentable  4.380   
Calidad del servicio al 
cliente  4.640  
Aumentar clientes  4.760   
Conformidad de los 
productos y servicios con 
respecto a los requisitos  4.540  





  BAJO MEDIO ALTO 
Niveles de relación   1 5 10 
5.2.1 Política de calidad Aircas Ltda 
 
Aircas Ltda., Comprometida con la Calidad de sus productos y servicios ha 
establecido que lo más importante es la Satisfacción total de los clientes brindando 
asesoría y acompañamiento permanente según sus necesidades, tanto en la 
entrega oportuna como en el cumplimiento de los requerimientos, ésta 
conformidad se logra con  el mejoramiento continuo en el desempeño de todos los 
procesos internos e interrelacionados y así cada día tener mayor participación en 
el mercado que le permitirá ser una compañía con crecimiento y proyección hacia 
el futuro. 
 
5.2.2 Objetivos de Calidad Aircas Ltda 
 
Aircas Ltda., comprometida con la calidad de sus productos y servicios ha 
establecido los siguientes objetivos de calidad: 
 
• Obtener una calificación mínima promedio de 80 sobre 100 en las 
encuestas de satisfacción al cliente. 
• Garantizar un 80% como nivel mínimo de calidad en los productos y 
servicios que ofrece la organización. Es decir, el 90% de la producción debe 
cumplir los requerimientos mínimos de calidad. 
• Garantizar que el 95% de las entregas sean realizadas oportunamente. 
• Obtener un desempeño del sistema de gestión de la calidad de por lo 
menos un 85% en el cumplimiento de los indicadores y los objetivos 
planteados. 
 
5.3 MAPA DE PROCESOS DE AIRCAS LTDA 
Para identificar los procesos de Aircas Ltda., se listaran las áreas/departamentos 
Vs. las directrices de calidad; en la siguiente matriz, iniciando por características 





Tabla 7 Matriz Características de Empresa 
          Áreas de  




de calidad  

















































































Respaldo X X X X    
Calidad del servicio al cliente X  X  X X  
Disponibilidad de asesores   X  X   
Conformidad de los productos 
y servicios con respecto a los 
requisitos 
X  X X X   
Personal Calificados X      X 
Experiencia X       
Facilidad en la comunicación   X  X X  
Tiempos de respuesta X  X  X X  
Contratación X X  X   X 
Forma de pago X X      
Directriz Vs. Áreas Propuestas 8 3 6 3 5 3 2 
 
La siguiente matriz, de necesidades del cliente ver Tabla 8 (Matriz Necesidades del 
Cliente). 
Tabla 8 Matriz Necesidades del Cliente 





de calidad  


















































































Mantener Clientes X  X  X   
Ser Rentable X X    X  
Aumentar clientes   X  X   
Satisfacción de Clientes   X  X   
Generar empleo X      X 
Compromiso 1/2 ambiente X     X  
Procesos Estándar X X X X X X X 
Personal Calificado X      X 
Materiales a bajo costos X X  X X   
Capacitar a los clientes   X  X   
Directriz Vs. Áreas Propuestas 7 3 5 2 6 3 3 
De acuerdo con las matrices de interrelación se confirmar la necesidad de definir 
el Mapa de procesos y documentar los procedimientos con mayor puntaje, 
relacionado con las directrices de calidad identificadas en la Política y Objetivos. 
El Mapa de Procesos de Aircas Ltda., se basa en un esquema que inicia con las 
necesidades del cliente y partes interesadas y termina con la Satisfacción de los 
mismos bajo un seguimiento y mejoramiento continuo que lo rodea ver Gráfica 6 




Los procesos que Aircas Ltda. requiere documentar con prioridad de acuerdo con 
las directrices de la Calidad son: 
 Direccionamiento Estratégico 
 Ventas y Mercadeo 
 Servicio al cliente 
  
A continuación en los siguientes numerales se documentan los procesos 
identificados con el objetivo de soportar el direccionamiento estratégico e 
integración con la gestión de calidad para lograr la mejora continua y la 
satisfacción de los clientes de Aircas Ltda.  
 




























































































Compras Servicio al 
Cliente 
Gestión           
de TH 
 
Fuente: Elaboración Propia  
5.3.1 Proceso de Direccionamiento Estratégico 
  
CARACTERIZACIÓN 





Desarrollar  el direccionamiento estratégico desde la planeación del sistema de calidad 
hasta las acciones correctivas y preventivas, para alcanzar el liderazgo y aumentar la 
rentabilidad de la empresa. 
PROVEEDORES ENTRADAS  ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 
MV (Mercadeo y 
Ventas) 
Análisis del entorno.                                      
Necesidades del cliente.                                       
Plan de Maestro de 
Ventas                                    
Necesidades o intereses 
de las partes interesadas 
(Socios, clientes, 
empleados, comunidad, 
etc)                           




ser más rentables 
y competitivos. 





Resultados de las 
estrategias a plantear 
2. Planificación 
directiva del Sistema 
de Gestión de 
Calidad. 





EC (Evaluación de 
la Conformidad)   
Ficha técnica de los 
productos 





de los productos 
Todos los 
Procesos 
EC (Evaluación de 
la Conformidad)   
Informe detallado de 
características y 
especificaciones de los 
productos.             






CG (Control De La 
Gestión)  
Características, objetivos 
y especificaciones del 
Producto que pueden ser 
medibles 







CG (Control De La 
Gestión) 
Formularios, Documentos, 
Indicadores de Gestión, 
Planificaciones. 
6. Definición y 
seguimiento del plan 
de acción. 
Documento del 




CG (Control De La 
Gestión) 
Todos los documentos 
que resulten de los 
procesos y 
procedimientos. 





RECURSOS DEL PROCESO INDICADORES MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO  
Recurso Humano: Todos los 
cargos. 
Cumplimiento de la utilidad 
presupuestada                                                                                           
  
 (Utilidad Efectiva/ Utilidad 
Presupuestada)x 100 
                                                                       
(Entregar Informe a CG Acumulado) 
Recursos Físicos: Equipos y 
sistemas de Comunicación, 
Equipos de Oficinas. 
    Desempeño Global del SGC        
                                                 
        Indicadores que se cumplen x 100                                                                                                                        
Total de indicadores 
(Entregar Informe a CG Mensual) 
    
5.3.2 Proceso de Ventas y Mercadeo 
  
CARACTERIZACIÓN  
PROCESO DE VENTAS Y MERCADEO (MV) 




Garantizar a través del mercadeo y ventas  los ingresos 
presupuestados para Aircas Ltda. 
  
PROVEEDORES ENTRADAS  ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 
Mercadeo y 
Ventas (MV). 
Base de datos clientes 
actuales y potenciales  





problemas de los 















Estrategias e información 
de la empresa.                                       
Productos ofertados. 
Ficha técnica de los 
productos. 
2. Promover el 
producto
(Promocionar 
productos, marca e 
imagen) 











Análisis de entorno.                                               
Catálogo de productos.                            
Estrategias. 
3. Elaborar Plan 
Maestro de Ventas 









Análisis de entorno.                                                   
Plan Maestro de Ventas. 








Oferta no Rechazable 
para cada cliente.                    
5. Hacer seguimiento 
a la Oferta no 
Rechazable 
Resultados del 
Seguimiento a la 
Oferta no 
Rechazable 
Control de la 
Gestión (CG) 
CLIENTES Orden de Compra 
6. Ejecución de la 
Venta. 





Facturación (DF)                                                                                                             
Informe de producto  
Remisión de Producto 
despachado. 
7. Cerrar la venta. Pedido entregado. CLIENTES 
RECURSOS DEL PROCESO INDICADORES  MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO  
Equipos de computación y 
comunicación.                                                                                                                
Recurso Humano.                                           
Documentos y Condiciones 
comerciales  
Documentos de Calidad 
(Elaboración Actualización, 
Anulación y publicación)                                                           
Eficacia de la Oferta No 
Rechazable 
 
                   Oferta No Rechazable   
x 100 
Total Ofertas no Rechazables                                
Eficacia de la Oferta No 
Rechazable                                                                                                                                 
(Entregar Informe a GC Mensual 
Acumulado) 
Cumplimiento del Presupuesto de 
Ventas       
Ventas Efectivas en $  x 100 
Ventas Presupuestadas  
Cumplimiento del Presupuesto de 
Ventas                                                                        
(Entregar Informe a GC Mensual 
Acumulado) 
Nivel de Satisfacción                                                          
Se mide teniendo en cuenta el 
resultado de las encuestas y los 
siguientes indicadores: 
Participación en el mercado , 
Nivel de Servicio,- Nivel de 
Producto No Conforme 
 Nivel de Satisfacción                                                                                                                             
(Entregar Informe a GC Semestral 
Acumulado) 
 
5.3.3 Proceso de Servicio al Cliente 
  
CARACTERIZACIÓN  
PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE (SE) 




Desarrollar estrategias para brindar pronta respuesta y solución a las 
solicitudes del cliente respecto al servicio técnico y reclamos que se 
pueden presentar para la comercialización, procurando la satisfacción 
del cliente 
  
PROVEEDORES ENTRADAS  ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 
Ventas y 
Mercadeo 
Orden de Pedido 
1. Recibir y solucionar 
los problemas que se 
presenten en las 
quejas y reclamos  
Solicitud de queja 
o reclamo 
diligenciada 
Control de la 
Gestión (CG) 
Cliente 
Solicitud de queja o 
reclamo 
2. Realizar medición, 
seguimiento y 
acciones de mejora a 
la satisfacción del 
cliente. 
Solicitud de queja 
o reclamo 
diligenciada 
Control de la 
Gestión (CG) 
Cliente 
Encuesta de satisfacción 
del cliente  
3. Análisis de las 
encuestas  buscando 







Cliente Control del servicio 
4. Se realiza un 
análisis estadístico 
del control del 







Cliente Verificación de despacho 
5. Se verifica que el 
producto cumpla los 
requisitos del cliente 
sino los cumple se 
realiza la evidencia. 
Solicitud de queja 
o reclamo 
diligenciada 
Control de la 
Gestión (CG) 
Cliente 
Solicitud y reporte de 
quejas y/o reclamos. 
Verificar las garantías 
otorgadas por la 
empresa para 
determinar los 
derechos y beneficios 
del cliente. 
Informe de quejas 
y reclamos con 
solución otorgada 
por la empresa 
Direccionamiento 
Estratégico (DE) 
RECURSOS DEL PROCESO INDICADORES  MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO  
Equipos de computación y 
comunicación.                                                                                                                
Recurso Humano.                                           
Documentos y Condiciones 
comerciales  
Documentos de Calidad 
(Elaboración Actualización, 
Anulación y publicación)                                                           
Satisfacción del clientes 
 
promedio de las encuesta de 
satisfacción al cliente 
Eficacia de la Oferta No 
Rechazable                                                    
(Entregar Informe a GC Mensual 
Acumulado) 
Solución eficaz de quejas 
 
Quejas solucionadas/total de quejas 
Cumplimiento del Presupuesto de 
Ventas                                                                        
(Entregar Informe a GC Mensual 
Acumulado) 
Nivel de Satisfacción                                                          
Se mide teniendo en cuenta el 
resultado de las encuestas y los 
siguientes indicadores: 
Participación en el mercado , 
Nivel de Servicio,- Nivel de 
Producto No Conforme 
 Nivel de Satisfacción                
(Entregar Informe a GC Semestral 
Acumulado) 
5.4 REGISTROS DE CONTROL PARA DOCUMENTOS Y REGISTROS DE 
AIRCAS LTDA 
Para llevar un control adecuado de los documentos y registros se propone el 
siguiente flujo ver Gráfica 7 (Flujo Control de Documentos y Registros. 




El cual se soporta con la siguiente matriz que contiene los documentos y/o 
registros que permiten llevar seguimiento al Direccionamiento Estratégico Vs. 
Gestión de La Calidad  






DIRECTRICES SISTEMA DE 
GESTION DE CALIDAD 
Electrónico DE-PO-01 DD-MM-AA Versión X 
CARACTERIZACION DE 
PROCESOS 
Electrónico DE-CP-01 DD-MM-AA Versión X 
MATRIZ DE 
COMUNICACIONES 
Electrónico DE-GU-01 DD-MM-AA Versión X 
GESTIÓN DOCUMENTAL 
LISTADO MAESTRO DE 
DOCUMENTOS 
Electrónico GD-LMD-01 DD-MM-AA Versión X 
GUIA DE ELABORACION DE 
DOCUMENTOS 
Electrónico GD-GU-01 DD-MM-AA Versión X 
CARACTIZACION DE 
PROCESOS 
Electrónico GD-CP-01 DD-MM-AA Versión X 
EVALUACION Y MEJORA DE LA GESTION 
ACCIONES DE 
MEJORAMIENTO 
Electrónico EM-FO-01 DD-MM-AA Versión X 




Electrónico EM-FO-03 DD-MM-AA Versión X 
EVALUACIÓN DE 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
Electrónico EM-FO-04 DD-MM-AA Versión X 
BASE DE DATOS DE 
MEJORARAS 
Electrónico EM-FO-06 DD-MM-AA Versión X 














5.5 METODOLOGÍA PROPUESTA DE COMUNICACIÓN PARA EL DESPLIEGUE DE OBJETIVOS EN AIRCAS 
Para realizar la comunicación de la Política de la Calidad y la relación con los Objetivos y Procesos, se utiliza la 





INDICADORES DE CALIDAD FRECUENCIA META 












Garantizar la calidad en 
los productos y servicios 
que ofrece. 
 
 Es decir, el 90% de la 
producción debe cumplir 
los requerimientos 
mínimos de calidad. 
Cumplimiento de los niveles de Calidad 




Establecidos * 100% 
Mensual 80% 100% 
Cumplimiento en la entrega de los 
productos/servicios de acuerdo con los 
tiempo definidos con los Clientes 
# de productos/servicios 
entregada a tiempo/ # de 
productos/servicios 
solicitada 
Mensual 80% 100% 
Satisfacción 








Obtener la satisfacción 
total de los clientes 
mediante las encuestas 
de satisfacción al 
cliente. 
Satisfacción del clientes 
Pertenece al proceso (SC) 
promedio de las encuesta 
de satisfacción al cliente 
Semestral 80% 100% 
Solución eficaz de quejas 
Pertenece al proceso (SC) 
Quejas solucionadas/total 
de quejas 
Semestral 80% 100% 




Entregas oportunas  
Pertenece al proceso (MV) 
Muestreo 1 de cada 5 





Errores en entregas (Producto 
equivocado o cliente equivocado) 
Proceso (MV) 
Sumatoria de los 







con  el 
mejoramiento 





Obtener un desempeño 
del sistema de gestión 
de la calidad con el 
cumplimiento de los 
indicadores y los 
objetivos planteados. 
Acciones preventivas  y/o correctivas 
eficaces 
Pertenece al proceso (DE) 
acción preventivas y/o 
correctivas eficaces/ 
  total acciones preventivas 
Semestral N.A 100% 
Eficacia del sistema 
Pertenece al proceso (DE) 
indicadores alcanzados/ 
total de indicadores 
Semestral 85% 100% 
Entendimiento promedio del sistema de 
gestión de la calidad 
Pertenece al proceso (DE) 
Total de personas 
capacitadas/ 
Total de personas 
programadas 
Promedio de las 
calificaciones 
Semestral 80% 100% 
 6. CONCLUSIONES 
 
• Se entendió y analizó cada una de las etapas desarrolladas, las cuales 
permitieron lograr los objetivos planteados. Así pues se observó que lo 
planteado, permite tener no solo la documentación definida en el proyecto, 
sino adicionalmente cuenta con herramientas para ser utilizadas en la 
implementación del SGC. 
• Se estudió la situación actual de Aircas Ltda. identificando las necesidades 
de Documentación de Direccionamiento Estratégico y Gestión de La 
Calidad bajo la Norma NTC-ISO 9001:2008. 
 
• Una vez relacionadas las Directrices de Calidad y Necesidades del Cliente 
se utilizó la metodología propuesta y se definió la Misión, Visión, Política y 
Objetivos de La Calidad para Aircas Ltda. 
 
• Se definió el Mapa de Procesos y se documentaron los Procesos que 
afectan directamente la operación de la Empresa relacionados con las 
Directrices de Calidad que presentan mayor priorización en la evaluación de 
Política y Objetivos de La Calidad Vs. las áreas involucradas.  
 
• Con la documentación del Proceso de Direccionamiento Estratégico se 
dimensionó los Registros requeridos para controlar y mejorar 
continuamente el Sistema de Gestión de La Calidad.  
 
• Se realizó la Propuesta de Metodología para el despliegue de Objetivos de 
La Calidad en Aircas, con la integración de la Política con los diferentes 
indicadores por procesos, permitiendo que la implementación involucre a 
cada integrante de la empresa para conocer la medición para lograr la 
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